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Тема 6. Вербальні та невербальні засоби впливу 
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6.3. Мовленнєві формули, запитання, паузи й культурні особливості 

 

Література: [2, 4, 5, 6, 7, 9] 

 

6.1. Мова та голос як інструменти впливу 

Комунікативний вплив реалізується через вербальний (лексика, граматика, 

синтаксис, семантика, прагматика), паралінгвістичний (голос, темп, тембр, 

гучність, паузи) та невербальний (міміка, жести, поза, дистанція, дотик, 

зовнішній вигляд, використання часу) канали. Ефективність впливу 

визначається не окремим каналом, а їхньою узгодженістю: людина оцінює 

повідомлення цілісно й схильна довіряти тому каналу, який важче 

контролювати свідомо [2; 7; 9]. 

Мова як інструмент впливу виконує інформативну, експресивну, 

регулятивну функції; висловлювання є мовленнєвими діями (повідомлення, 

прохання, наказ, обіцянка, декларація). У психології впливу значущі добір слів, 

граматична структура (активний чи пасивний стан, особові займенники, 

наказовий чи умовний спосіб), метафори, висловлювання зі зверненням до 

цінностей, наявність конкретики. Конкретні слова й образи краще 

запам’ятовуються й сильніше впливають; абстрактні формулювання знижують 

виразність і підвищують ризик непорозумінь [5; 7]. 

Рамкування повідомлень залежить від мовних засобів: слова створюють 

змістові рамки, що спрямовують інтерпретацію («втрати» та «збереження»; 

«звільнення» та «оптимізація»; «криза» та «виклик»). Евфемізми знижують 

емоційний відгук і знімають відповідальність («оптимізація персоналу», 
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«побічні наслідки»); пейоративна лексика зумовлює дегуманізацію й агресію. 

Експерименти з формулювання запитань показали, що замінивши лише 

дієслово («зіткнулися» на «врізалися»), можна змінити оцінку швидкості й 

спогади про подію, що має значення для опитування свідків і потерпілих [9]. 

У професійній діяльності мова керівника – потужний засіб впливу. 

Вказівки формулюють коротко, однозначно, з називанням адресата й терміну; 

пояснення мети підсилює мотивацію й дає змогу виконавцю діяти в разі зміни 

обставин; у критичних ситуаціях ясність важливіша за красу. У таких умовах 

використовують стандартні формули, зворотне повторення, чітку дикцію; зайві 

слова створюють ризик втрати сенсу. У звичайних умовах вербальна підтримка 

(визнання заслуг, звертання на ім’я, спільне «ми») зміцнює згуртованість [2; 5]. 

Голос як інструмент: висота, гучність, темп, тембр, інтонація, паузи, 

акценти. Нижчий, рівний, помірно повільний голос сприймається як упевнений 

і спокійний, що має значення в кризовій комунікації; різка зміна темпу й 

підвищення голосу сигналізують про тривогу й можуть передаватися адресатові 

через емоційне зараження. Монотонність знижує увагу, надмірна 

експресивність викликає недовіру. Тренування мовлення (дихання, дикція, 

робота з паузами) входить до підготовки керівників, психологів, фахівців із 

комунікацій [7; 9]. 

Діагностичний інструментарій вербальних засобів: контент-аналіз текстів 

(частота слів із певними категоріями, граматичні маркери – займенники, 

заперечення, слова емоцій), аналіз мовленнєвих актів, експертна оцінка виступу 

за критеріями (структура, чіткість, переконливість, доказовість), шкали 

комунікативної компетентності, комунікативних і організаторських 

схильностей, самооцінка ораторських якостей, запис і розбір виступу. Для 

голосу – спектральний аналіз, оцінка темпу й пауз; практичний розбір із 

зворотним зв’язком найінформативніший. 

Особливості комунікації в стресових умовах. У стресових умовах 

звужується увага, знижується здатність сприймати складні повідомлення, 
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зростає чутливість до тону й невербальних сигналів. Тому комунікація має бути 

стислою, послідовною, чіткою й повторюваною. Важливі прості 

формулювання, конкретні дії, уникання заперечень та двозначностей, 

підтвердження розуміння, використання стандартних термінів і сигналів. Тон 

голосу керівника має передавати впевненість і спокій; різкі інтонації за 

відсутності необхідності підвищують напруженість. 

Невербальні канали набувають особливої ваги: жести, постава, погляд, 

швидкість рухів. Узгодженість слів і дій створює довіру, невідповідність 

породжує сумніви. Радіозв’язок і дистанційні засоби обмежують невербальну 

інформацію, тому зростає значення чіткості, структурованості та контролю 

розуміння. Використання протоколів і скорочених фраз підвищує точність. 

Після складних подій важливі розмови з метою розбору, підтримки, 

надання зворотного зв’язку. Керівник, який визнає зусилля й помилки, формує 

культуру довіри. Психолог навчає керівників способів комунікації в різних 

фазах діяльності та допомагає створити умови для безпечного обміну досвідом. 

 

6.2. Невербальні канали, синхронізація та конгруентність 

Невербальні канали передають емоційні стани, ставлення, статус, наміри. 

Кінесика охоплює міміку (обличчя виражає базові емоції, що мають значну 

міжкультурну подібність), жести (ілюстративні, емблематичні, регуляторні, 

адаптери), поставу й рухи тіла. Окулесика – контакт очей (тривалість, напрямок 

погляду регулює взаємодію, виражає інтерес або агресію). Проксеміка – 

використання простору й дистанції (інтимна, особиста, соціальна, публічна 

зони за Е. Холлом); порушення дистанції сприймається як загроза або як спроба 

домінувати. Гаптика – дотики; хронеміка – використання часу (запізнення, 

тривалість очікування); зовнішність і форма – символи статусу [2; 9]. 

Невербальні сигнали виконують функції заміщення, підсилення, 

суперечності, регулювання й демонстрації стану. Важливо уникати спрощеного 

тлумачення «мови тіла»: окремі жести неоднозначні й залежать від особи, 



Психологія впливу. Тема 6                                                                                                               4 

Мельничук Д. П. 

 

 

ситуації й культури. Поширене твердження про частку невербальних каналів у 

сприйнятті (відсотки А. Меграбіана) стосується лише ситуації розбіжності між 

словами й емоційним тоном за оцінювання почуттів і не застосовується до 

комунікації загалом. Висновки ґрунтуються на кластерах сигналів і зміні від 

базової поведінки, а не на окремих ознаках. 

Синхронізація (віддзеркалення, мімікрія) – несвідоме відтворення поз, 

жестів, темпу мовлення співрозмовника, що підвищує симпатію й довіру 

(«ефект хамелеона»). У психологічній роботі й переговорах застосовують 

усвідомлене приєднання до ритму й тону співрозмовника для налагодження 

контакту, а потім м’яке введення нових змін (ведення). Надмірна або помітна 

імітація викликає підозру. Синхронізація ґрунтується на емпатії й увазі, а не на 

механічному копіюванні [7]. 

Конгруентність – узгодженість слів, інтонації, міміки, жестів і наміру. 

Конгруентне повідомлення сприймається як щире й переконливе; 

неконгруентне породжує тривогу й недовіру. Керівник, який закликає до 

спокою напруженим голосом, знижує ефект повідомлення; психолог, який 

висловлює підтримку, але демонструє нетерпіння, руйнує альянс. 

Конгруентність досягається внутрішньою готовністю, регуляцією емоцій і 

практикою [2; 9]. 

Розпізнавання обману за невербальними ознаками має обмежену 

надійність. Метааналізи показали, що точність виявлення обману за поведінкою 

трохи перевищує випадкову, а окремі ознаки (відведення погляду, 

метушливість) слабо пов’язані з брехнею. Інформативніші показники: 

когнітивне навантаження (запізнення, менше деталей, суперечності), 

розбіжності з відомими фактами, відповіді на неочікувані запитання. 

Мікровирази й системи кодування рухів обличчя використовують у 

дослідженнях, але їх практична надійність у виявленні обману не доведена, 

тому їх не застосовують як єдину підставу висновку. 
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Діагностика невербального вираження: системи кодування рухів обличчя, 

оцінка емоцій за обличчям і голосом (тести розпізнавання емоцій), методики 

оцінки емпатії (завдання на інтерпретацію виразу очей), шкали соціального 

інтелекту, спостереження за взаємодією в групах із кодуванням категорій 

(методика групового аналізу взаємодії Р. Бейлза), відеоаналіз. Для психолога 

важливо спиратися на базові лінії й контекст [7; 9]. 

Інтерактивні техніки комунікації: слухання, відображення, зворотний 

зв’язок. Активне слухання охоплює увагу до змісту й почуттів, невербальні 

підтвердження, перефразування, уточнення, підсумовування. Воно знижує 

напруженість, сприяє довірі, дає точну інформацію. Відображення почуттів 

показує розуміння та допомагає людині усвідомити власний стан. Запитання 

«чому» часто викликають захист, тому вживають «що» та «як». 

Зворотний зв’язок: описова мова поведінки та її наслідків, відокремлення 

фактів від оцінок, конкретність, своєчасність, пропозиція змін. «Я-

повідомлення» (опис власних почуттів і потреб без звинувачень) знижують 

опір. Конструктивна критика поєднується з визнанням сильних сторін. 

Бар’єри комунікації: упередження, шум, емоційна напруга, різні цінності, 

невідповідність рівня мови, статусні відмінності. Подолання потребує емпатії, 

спрощення повідомлення, повторення, зворотного зв’язку. Для керівників 

доцільні навички коротких, але поважних формулювань. 

Мовні особливості повідомлень: ясність, конкретність, афективний тон. 

Ясність повідомлення досягається простими реченнями, відомими термінами, 

логічною послідовністю, відсутністю надмірних уточнень. Конкретність 

підвищує розуміння: замість загальних формулювань зазначають дії, терміни, 

відповідальних. Афективний тон (спокійний, підтримувальний, рішучий) задає 

емоційну рамку; різкий тон може викликати захист чи страх, надмірно м’який – 

зменшувати серйозність. 

Слова-маркери, що викликають опір: «ви повинні», «ви завжди», «ви 

ніколи», звинувачувальні формулювання. Альтернативи: опис фактів і 
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наслідків, висловлення потреби, пропозиція варіантів. Для кризових ситуацій 

корисні фрази, що підтверджують контроль і підтримку: «я поруч», «ми діємо 

за планом», «зараз головне – …». 

Контроль розуміння здійснюється через запитання чи повторення. 

Врахування адресатів (вік, освіта, досвід) допомагає обирати лексику та формат 

повідомлення. 

Просодія, ритм і структура усного повідомлення. Просодичні 

характеристики мовлення – темп, ритм, гучність, висота, інтонаційні контури, 

паузи – беруть участь у передаванні змісту й ставлення. Уповільнення темпу та 

пониження висоти голосу сприймаються як ознаки впевненості; пауза перед 

важливою тезою привертає увагу; зміна гучності виділяє ключові слова. 

Монотонність знижує інтерес, надмірна експресивність викликає недовіру. 

Структура усного повідомлення будується за принципом: привернути 

увагу, зазначити мету, викласти основну інформацію в логічній послідовності, 

підсумувати та закликати до дій. Повторення основних положень та чіткі 

переходи полегшують запам’ятовування. У командній комунікації додаються 

підтвердження прийому та зворотний зв’язок. Навчання керівників і психологів 

публічному мовленню охоплює практику, відеоаналіз і зворотний зв’язок, що 

підвищує впевненість і ефективність впливу. 

 

6.3. Мовленнєві формули, запитання, паузи й культурні особливості 

Мовленнєві формули – усталені конструкції, що структурують контакт і 

знижують опір: формули взаємності («Я допоможу вам, якщо ви допоможете 

мені»), послідовності («Ви ж казали, що…»), соціального доказу («Усі в 

нашому колективі…»), авторитету («Експерти кажуть…»), дефіциту («Лише 

сьогодні…»), єдності («Ми з вами…»). У маніпулятивних технологіях такі 

формули застосовують для обходу аналізу. Психолог розпізнає їх у 

повідомленні, пояснює адресатові й пропонує альтернативні, прозорі 

формулювання [7]. 
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Запитання – інструмент впливу на хід думки. Відкриті запитання («Що ви 

відчули?») розширюють розповідь; закриті («Ви спали?») уточнюють; навідні 

запитання («Ви ж бачили, що він був озброєний?») пропонують відповідь, що 

підвищує ризик спотворення свідчень (пам’ять реконструктивна, дослідження 

формулювання запитань підтвердили зміну спогадів). Рефлексивні запитання 

допомагають адресатові власним міркуванням дійти до висновку, що стійкіше, 

ніж нав’язана позиція. У консультуванні застосовують запитання, спрямовані 

на цінності й ресурси; у слідчих діях – нейтральні відкриті запитання [9]. 

Паузи – потужний засіб: коротка пауза перед важливим повідомленням 

привертає увагу; пауза після запитання дає час на роздуми й спонукає до 

розкриття; мовчання в консультуванні виражає прийняття; у розпорядженні 

пауза підкреслює значення. Надмірні паузи створюють напругу чи нерішучість. 

У кризових переговорах паузи дають змогу знизити емоційну інтенсивність 

[7; 9]. 

Активне слухання поєднує вербальні й невербальні прийоми: орієнтація 

тіла на співрозмовника, контакт очей, кивки, перефразування, відображення 

почуттів, резюмування, уточнення. Воно підвищує довіру й зменшує опір, що є 

основою консультування й керівної взаємодії. Відмінність від маніпулятивного 

«слухання» в тому, що слухач справді хоче зрозуміти, а не тільки отримати 

згоду [5; 7]. 

Культурні особливості: у культурах високого контексту значення 

передається більше невербально й через ситуацію (непрямі висловлювання, 

тривала пауза, повага до старших), у культурах низького контексту – явним 

текстом. Відмінні норми дистанції, дотику, контакту очей, жестів (емблем), 

форм звертання («ти»/«Ви»), вираження емоцій, ставлення до пауз. У 

колективах, що складаються з представників різних регіонів, і в роботі з 

постраждалими, біженцями, іноземними партнерами необхідно враховувати ці 

відмінності, щоб запобігти непорозумінням [6; 7]. 
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Мовлення в умовах стресу змінюється: звужується словниковий запас, 

зростає частка коротких фраз, збільшуються паузи чи, навпаки, мовлення 

прискорюється. Для керівників і психологів це ознака стану співрозмовника, а 

також фактор вимог до простоти повідомлень. Навчання комунікації включає 

короткі, повторювані, чітко структуровані формули; тренування в ситуаціях з 

перешкодами (шум, перерви, стрес); розбір записів [2; 9]. 

Етичні аспекти: використання мовних і невербальних засобів має бути 

прозорим щодо мети; недопустимі вплив на людей у стані шоку чи залежності, 

свідоме використання страху, приховані техніки навіювання. Психологів, що 

застосовують ці засоби, готують до рефлексії власного впливу [6; 9]. 

Методики. Система кодування рухів обличчя (П. Екман, В. Фрізен) описує 

міміку через окремі «одиниці дії» – скорочення конкретних груп м’язів 

обличчя. Кодувальник, пройшовши спеціальне навчання, реєструє наявність, 

інтенсивність і тривалість одиниць дії на відео. Метод застосовують у 

дослідженнях емоцій; він трудомісткий, потребує якісного запису й не дає 

змоги безпосередньо робити висновки про брехню чи наміри. Для практики він 

слугує навчальним інструментом точного спостереження. 

Тест «Читання думок за виразом очей» (С. Барон-Коен) складається з 36 

фотографій ділянки очей, до кожної з яких слід обрати один із чотирьох 

термінів, що описують психічний стан. Показник правильності відображає 

здатність розпізнавати складні психічні стани. Тест застосовують у 

дослідженнях емпатії й соціального пізнання. Обмеження: культурна 

залежність термінів, потреба в адаптації мовою, невисока екологічна 

валідність [7; 9]. 

Система аналізу взаємодії Р. Бейлза містить дванадцять категорій 

спостереження, об’єднаних у чотири групи: позитивні реакції (виявлення 

солідарності, послаблення напруги, згода), спроби розв’язання завдання 

(пропозиція, думка, орієнтація), запитання (орієнтація, думка, пропозиція) та 

негативні реакції (незгода, напруга, антагонізм). Спостерігач реєструє 



Психологія впливу. Тема 6                                                                                                               9 

Мельничук Д. П. 

 

 

висловлювання за категоріями під час групової роботи; аналіз профілю показує, 

як розподіляються ролі, лідерство й емоційний клімат [4; 9]. 

Контент-аналіз виступу керівника чи психолога: розподіл за категоріями 

(інформування, розпорядження, пояснення, підтримка, оцінка); частота 

займенників «ми» та «я» і слів, що виражають емоції; довжина фраз і частка 

конкретних слів; кількість пауз. Показники порівнюють з очікуваною 

ефективністю (результатами опитування підлеглих). Коефіцієнт узгодженості 

кодувальників (наприклад, коефіцієнт Коена) підтверджує надійність аналізу, а 

значення вище 0,6 вважається достатнім [7]. 

Практична процедура: запис короткого виступу (3–5 хвилин), самооцінка 

за переліком (мета, структура, голос, жести, контакт), оцінка спостерігачами, 

обговорення з акцентом на сильні сторони, вибір одного–двох показників для 

вдосконалення, повторний запис через кілька тижнів. Така процедура входить 

до підготовки керівників, психологів і представників служб комунікації. 

Для психолога цінним є самоспостереження: власний тон, темп, 

невербальні сигнали, їхній вплив на клієнта й групу [2; 7; 9]. 

Теоретичні основи вербальної та невербальної комунікації у впливі. 

Вербальні засоби впливу охоплюють лексику, синтаксис, логічну структуру, 

метафори, риторичні фігури. Просодичні характеристики голосу – темп, 

гучність, висота, паузи – передають емоційний стан і впевненість та впливають 

на сприйняття компетентності. Ясність, конкретність, структурованість 

повідомлення сприяють розумінню, а надмірна складність знижує довіру і 

запам’ятовування. 

Невербальні канали – міміка, жести, постава, дистанція, дотик, погляд, 

зовнішній вигляд. Вони передають ставлення і емоції, нерідко діючи поза 

свідомістю. Синхронізація (відображення темпу, пози, дихання 

співрозмовника) сприяє встановленню контакту. Невідповідність вербального й 

невербального повідомлень знижує довіру, тому узгодженість є умовою 

переконливості. 
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Запитання виконують функції збору інформації, спрямування уваги, 

активізації мислення. Відкриті запитання стимулюють розгорнуті відповіді, 

закриті – уточнюють, рефлексивні – допомагають усвідомити позицію. 

Мовленнєві формули розпорядження, прохання, пропозиції створюють різний 

рівень дистанції і опору. Для керівника вибір форми залежить від ситуації: у 

кризових умовах необхідні стислі й однозначні вказівки, у періоди 

відновлення – пояснення й діалог. 

Паралінгвістичні та просторові засоби комунікації. Паралінгвістика 

охоплює темп, гучність, висоту, тембр, паузи, вимову, інтонацію; вона передає 

емоції та ставлення. Повільний, спокійний голос заспокоює, швидкий і високий 

викликає тривогу, чіткі паузи підкреслюють важливе. Проксеміка вивчає 

використання простору: інтимна, особиста, соціальна й публічна зони; 

порушення дистанції викликає дискомфорт або агресію. В організаціях 

дистанція регулюється субординацією та умовами діяльності. 

Кінесика – міміка, жести, постава, рух. Відкриті жести та контакт очима 

сприяють довірі, закриті пози й уникання погляду можуть сприйматися як 

ознаки напруженості чи недовіри, але інтерпретація залежить від культури й 

ситуації; неприпустимо виводити висновки з одного жесту. Гаптика (дотик) та 

зовнішній вигляд також передають повідомлення; у професійній практиці дотик 

застосовують обережно та з урахуванням згоди. 

Невербальна узгодженість (відповідність слів, інтонації, жестів) є 

критичною для довіри. Керівник, який говорить упевнено й діє спокійно, 

формує в підлеглих відчуття контролю; невідповідність створює недовіру. 

Особливості мови розпоряджень, інструкції та публічного виступу. Мова 

розпорядження відрізняється стислістю, однозначністю, імперативністю. Вона 

виправдана в ситуаціях небезпеки, але потребує довіри та відпрацьованості. 

Інструкція містить мету, послідовність кроків, умови та критерії виконання. 

Підтвердження розуміння (повторення виконавцем) зменшує помилки. Для 
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складних завдань керівники поєднують розпорядження з короткою установкою 

щодо мети. 

Публічний виступ потребує структурування, контакту з аудиторією, 

керування хвилюванням, чіткої мови, використання візуальних засобів. Виступ 

перед професійною аудиторією вимагає конкретики, поваги, відсутності зайвих 

загальних тверджень. Відповіді на запитання і заперечення демонструють 

компетентність і відкритість. 

Психологічна підготовка керівників до комунікації охоплює практику 

виступів, зворотний зв’язок, тренування керування емоціями. Психолог 

консультує щодо формулювання складних повідомлень (втрати, зміни, 

заборони) з урахуванням реакції аудиторії. 

 

Ключові поняття теми: вербальний вплив; паралінгвістика; рамкування 

повідомлень; кінесика й проксеміка; конгруентність; синхронізація 

(віддзеркалення); активне слухання; навідне запитання; мовленнєва формула; 

культура високого й низького контексту. 

 

Питання для самоперевірки 

1. Які вербальні, паралінгвістичні й невербальні канали використовують у 

впливі? 

2. Як мовні рамки й евфемізми змінюють сприйняття повідомлення? 

3. Які вимоги до мовлення керівника в кризовій комунікації? 

4. Що таке синхронізація й конгруентність і яке їхнє значення? 

5. Чому розпізнавання обману за невербальними ознаками має обмежену 

надійність? 

6. Які методики застосовують для оцінки вербальної й невербальної 

комунікації? 

7. Як різні види запитань і паузи впливають на співрозмовника? 

8. Які культурні відмінності слід враховувати в комунікації? 


